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LAUDO ARBITRAL
N/R.: 21 - ARBC - 07884.1/2023
RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 24 de enero de 2024 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:

empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:

, en representacion de la Asaciacion ASOCIACION DE AMAS DE
CASA, CONSUMIDORES Y USUARIOS DE MADRID, debidamente acreditada ante la Junta
Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

en representacion de COLEGIO OFICIAL INGENIEROS DE
TELECOMUNICACION debidamente acreditado ante la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

Se inicid la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: La reclamante
refiere que hay un error en la factura de la linea fija con internet, esta duplicado. Mensualmente
recibe dos facturas una correspondiente al pack ofertado a precio fijo de internet mas fijo
mas moviles )y otra factura del mismo numero fijo asociado a otra direccién y a otro numero de
contrato como _si fuera una segunda vivienda. Esto pasa desde hace afos, en numerosas
ocasiones pidié gue le unificaran la factura y siempre le daban explicaciones de que se cobraba
en dos pero al mes siguiente la unificarian, cosa gque nunca sucedia. El reclamante refiere que
uno de los operadores se dio cuenta de que era un error de il aue no habia desvinculado su
direccion antigua del servicio de telefonia y le dijo que le devolverian el importe de todas las
facturas cobradas indebidamente, pero no lo han hecho. Ha solicitado grabaciones donde se
reconoce el error y en algunos casos le decian gue me devolverian el dinero, en otros casos que
estaba en estudio, le decian que anotaban la incidencia pero no me llamaban y al preguntar no
estaba registrada.

El Colegio Arbitral entra en el estudio de las actuaciones practicadas, consistentes en:

1.- Estudiar la documentacion adjuntada al expediente.
2.- Dar audiencia a las partes por escrito.

La parte reclamante comparece a la audiencia por escrito y se reitera en su reclamacion, que
consta en el expediente y solicita:” Por lo expuesto solicito la devolucién del importe de las
facturas del numero fijo asociado a | I S. Scbastian de los Reyes Madrid 28700
desde 2011 hasta abril 2023. TOTAL = 4.700 €".

En su escrito de 7 de junio de 2023 refiere: En relacion a la contestacion enviada por el secretario
de la junta arbitral de consumo, considero que no ha sido resuelta la controversia planteada y
solicito que se continie con su tramitacién para que sean respondidas cada una de mis
alegaciones que han sido omitidas en este laudo arbitral. Tampoco se han adjuntado ni mi escrito
de alegaciones con los documentos que aporté y que justifican mi reclamacion. REITERO Ml
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RECLAMACION DE 4700 EUROS por los siguientes motivos: PRIMERO No tengo que recibir dos
facturas puesto que mi oferta il TV Inicial 2 1 es un paquete completo que incluye moviles , fijo
y fibra por importe de 47,40 euros. Este es el contrato que tengo con |l sin prestar ningtn
servicio adicional. SEGUNDO Llevo pagando una segunda factura del teléfono fijo de una casa en
Calle San Sebastian de los Reyes MADRID. Esta no es mi vivienda
desde hace mas de 15 afios. Por tanto solicito tengan en cuenta mi reclamacién y quedo a su
disposicion para Solicita Que se responda a cada una de las alegaciones presentadas , que se
devuelva el importe de las facturas pagadas por error de la compania correspondientes a un
servicio en una vivienda que no es la mia

En su escrito de 1 de octubre de 2023 refiere: “Disconformidad total la respuesta y reitero la
reclamacion del importe, que se deriva de la facturacion indebida de servicio de telefonia fija que
se ha cobrado dos veces, el mismo numero de teléfono asociado a mi telefonia movil contratado
con un precio cerrado maviles y fijo y otra factura con un contrato y direccion distinto.

En su escrito de 28 de noviembre de 2023 se ratifican en lo anterior.

La parte reclamada : comparece a la audiencia por escrito y manifiesta: “ En contestacion a la
reclamacion presentada por || <s informamos de que la mercantil | N
N | -st: adherida al Sistema Arbitral de Consumo bajo el distintivo oficial Iy
acepta expresamente el arbitraje para esta reclamacion.

En relacién a lo anterior, respecto a la facturacion de la linea Sl \es informamos de que
dicha linea estaba asociada a un pack Jjjjiicontratado por la cliente, junto con las lineas méviles
I . -

En este sentido, les indicamos que hemos revisado la facturacién emitida y no hemos observado
ninguna anomalia, ya que, por un lado, se emitia la factura asociada solamente a la cuota
mensual de las lineas méviles | R . I y BB i cuidas en el pack |l Y
por otro lado se emitia una factura para el servicio de Fibra + llamadas, asociado a la linea
I tabién incluida en el pack Il aplicandose el beneficio de tarifa Love en la cuota
mensual.

A este respecto, les confirmamos que las lineas [ NGz IS « B - dicron
de baja en |l por portabilidad el 15/05/2023 y la linea 911720710 se dio de baja el
12/05/2023, tras la peticidn realizada por la cliente.

Para finalizar, les comunicamos que, a dia de hoy, el importe pendiente de pago por parte de la
cliente asciende a 18,87 euros (impuestos incluidos) y corresponde a la factura rectificada de
fecha 03/05/2023 (se adjunta copia de factura original y factura rectificada).

Dicho importe puede abonarse contra tarjeta de crédito o débito (Visa o 4B), lamando al teléfono

I (dcsde el extranjeroi, en el Area de Atencién al Cliente o bien
realizando un ingreso en el numero de cuenta de .

En sus escritos de 27 de julio, de 18 de octubre y de 15 de noviembre de 2023 refiere: “Dia.
I (itular de las lineas NN (NN, BN v IR so!icita
una devolucién de 4.700 euros al no aplicarse correctamente la oferta del 27/03/2023 por recibir
dos facturas por separado y cobrarse la linea fija en la direccion

San Sebastian de los Reyes (Madrid) cuando esa no es su vivienda desde hace mas de 15 afos.
Tras realizar un estudio de la reclamacion, les indicamos que la linea ||l esta activada en
e GG - 23030 (Madrid), que es donde se ha estado prestando y usando
el servicio, aunque la direccion para el envio de la factura fuera ||| N - 25700
San Sebastian de los Reyes (Madrid), que era un domicilio anterior de la clienta.

En este sentido, les informamos de que la facturacion de la linea || ha sido correcta,

prestando los servicios en la direccion de la clienta || G - 25030 (Madrid).
Por otro lado, en cuanto a la oferta aceptada el 27/03/2023 con la tarifa Il TV Inicial 2 para las

lineas NN . B 1 .~ descuento de un 40% durante 12 meses, se

aplico correctamente sobre las lineas moviles, no asi sobre el fijo.
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En cuanto a lo anterior, les notificamos que hemos calculado el importe del descuento del 40%
sobre la cuota de la linea [ desde el 27/03/2023 al 12/05/2023, fecha en la que dio de
baja la linea, siendo un importe total de 18,08 euros (impuestos incluidos).

No obstante, desde el Servicio de Atencion al Cliente, se han realizado varios ajustes al respecto:
El 25/05/2023 se realizé un ajuste de 11,27 euros (impuestos incluidos) sobre la factura del
03/05/2023, que constaba pendiente de pago. Adjuntamos factura rectificativa generada para su
comprobacion.

El 23/06/2023 se realizd un ajuste de 89,01 euros impuestos incluidos (84,59 euros en relacion al
cargo por la baja anticipada de la linea || Bl v 4.42 euros por el descuento no aplicado) ese
ajuste total se aplicé sobre la factura del 03/06/2023, que constaba pendiente de pago.
Adjuntamos factura rectificativa generada para su comprobacion.

Y en fecha 27/07/2023 se realizé un nuevo ajuste por importe de 2,39 euros (impuestos incluidos)
correspondiente al importe que falta por devolver del descuento del 40% no aplicado sobre la
linea fija, el cual se aplico sobre |a factura de fecha 03/05/2023 que constaba pendiente de pago.
En relacién a lo anterior, les indicamos que el importe pendiente de pago por parte de la clienta,
tras el ajuste realizado, asciende a 23,10 euros (impuestos incluidos) de las facturas de fecha
03/05/2023 y 03/06/2023, que se adjuntaron en la notificacion.

Dicho importe, puede abonarse con tarjeta de crédito o débito (Visa o 4B), llamando al teléfono

I (Gcsde el extranjero), en el Area de Atencion al Cliente o bien
realizando un ingreso en el niumero de cuenta de || GGG
Asimismo, les confirmamos que las lineas | EEENEGEGEGEGEGEE << dicron de baja

el 15/05/2023 por portabilidad, habiéndose generado la cuota hasta la baja, un cargo por la baja
anticipada de la linea | Y 'as cuotas que faltaban por abonar de un terminal adquirido a
plazos. En la notificacion se adjunto la copia del contrato para su revision.

Por ultimo, les recordamos que el importe pendiente de pago por parte de la clienta en relacién a
las lineas moviles, a dia de hoy, asciende a la cantidad de 124,74 euros (impuestos incluidos),
correspondiente a la factura del 05/06/2023, que se adjuntaron en la notificacion.

Dicho importe, puede abonarse con tarjeta de crédito o débito (Visa o 4B), llamando al teléfono

B ((csde el extranjero), en el Area de Atencién al Cliente o bien
realizando un ingreso en el numero de cuenta de || EEGNGGEGEGEGEGEGEEEE

No obstante, en relacion a las facturas con una antigiedad superior a 12 meses, les
comunicamos que la mercantil bajo el nombre de la marca comercial
I st adherida a Arbitraje de Consumo de las Comunidades Auténomas bajo el
distintivo oficial | N

Que el ambito material del arbitraje se limitara a las reclamaciones de los clientes o usuarios
finales de I rc\ativas a la prestacion del servicio de telefonia mévil que desarrolla bajo el
nombre comercial ‘|l y sus demas signos distintivos, con exclusién de las siguientes:
A) Aquellas reclamaciones que excedan del ambito material anteriormente referido y aquellas
cuya gestion no sea llevada a cabo por las Juntas Arbitrales Nacional y Autonémicas.

B) Aquellas reclamaciones planteadas por personas fisicas que superen cuantitativamente los
3.005€ y las planteadas por personas juridicas que superen cuantitativamente los 5000€.

C) Aquellas reclamaciones que se refieran a dafos y perjuicios fisicos.

D) Aquellas reclamaciones que versen sobre servicios de tarificacion adicional y sobre llamadas
de numeraciones especiales tales como |JJJJlly numeracion con prefijos || R

E) Aquellas reclamaciones que versen sobre pagos en factura de |JJili] de servicios de
terceros.

F) Aquellas solicitudes de arbitraje que se refieran a facturas emitidas o hechos
reclamados con una antigliedad superior a los 12 meses, computandose desde el plazo de
la solicitud de arbitraje.

G) Agquellas solicitudes reclamaciones relativas a terminales o dispositivos que no hayan sido
adquiridos mediante financiacion a plazos.

H) Aquellas reclamaciones por hechos que previa o simultaneamente hubiesen sido planteadas
ante la SETSI o denunciados ante Juzgados o Tribunales, Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del
Estado o Policias Autondmicas y Municipales.
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Que se estan reclamando facturas desde hace 15 afos de la linea fija. Y que dicha reclamacion
no puede ser resuelta a través de arbitraje, por encontrarse dentro de los supuestos de exclusion,
ya que “el hecho reclamado versa sobre algunas facturas con una antigiedad superior a los 12
meses”.

Por todo ello, instamos a esta Junta Arbitral a que proceda al archivo del expediente, puesto que,
atendiendo a la exclusion de la oferta de adhesidn a arbitraje, no debe constituirse procedimiento
arbitral. En caso de emitirse un laudo, [} interpondra la accién de anulacion del mismo ante
el Tribunal Superior de Justicia competente.

Enrelacion a lo demas, las facturas de los ultimos 12 meses, tengan por presentado este escrito,
y en su vista, tenga por evacuado el traslado conferido por la Junta Arbitral Regional de Consumo
de Madrid, en relacion a la reclamacion presentada por ||l . Y sc acuerde, en
caso de continuacion del proceso y celebracion de la vista arbitral, conforme a las presentes
alegaciones, la emision de LAUDO DESESTIMATORIO en la reclamacion planteada.

Por ultimo, solicitamos reconvencion de la deuda de 23,10 euros (impuestos incluidos) en relacion
a los servicios de telefonia fija y 124,74 euros (impuestos incluidos) en relacion a los servicios de
telefonia movil, acordandose el pago de dichos importes que la clienta debe a esta empresa, al
ser ésta una deuda cierta, vencida y exigible”.

=

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente, se puede constatar:

1° seguin la documentacion aportada por el reclamante hay dos facturas con el mismo titular y dos
direcciones distintas y cobro por separado del fijo y los moviles.

2° La mercantil refire que son domicilios distintos, pero es el mismo servicio, no aportando
documento alguno que lo justifique

3° La mercantile tiene como exclusion de oferta para la adhesion a esta junta arbitral: “solicitudes
de arbitraje que se refieran a facturas emitidas o hechos reclamados con una antigliedad superior
a los 12 meses, computandose desde el plazo de la solicitud de arbitraje” no pudiendo dar
importes que superen dicho periodo.

4° En la factura aportada por la Mercanti, existe la adquisicion de un terminal sin que conste su
abono por la reclamante antes de dares de baja de la compaiiia.

Cantidad Periodo Importe

Compra de dispositivos a plazos

Cancelacion venta a ilazos - 97,5800
Linea movil

U _ Pendiente 0 plazos
Total 97,5800
Subtotal 97,5800
Total a pagar (€) 124,7400

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en EQUIDAD y quedando acreditado por la documentacion
aportada por la reclamante q le estan cobrando dos veces por el mismo servicio y
excediendo de la oferta suscrita.

Por ello y segun la exclusion de oferta, debe la mercantil devolver el importe cobrado de
mas de las ultimos 12 meses con respecto al teléfono fijo abonado en facturas separaday a
contar desde la fecha de solicitud de arbitraje, la cual fue en mayo de 2023. Dicho importe
asciende a 291,12 € (7 meses 20,15 €= 141,05 € y 5 meses 30,14 €= 150,07 €).

Se ESTIMAN PARCIALMENTE las pretensiones de la mercantil con respecto a la cuota

restante del dispositivo abonado y el consumo de la ultima factura antes de la baja de la
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reclamante y que asciende a 124,74 € (27,16 € de consumo y 97,58 € del terminal, la cual el
reclamante debe proceder a su abono.

Por ello y debido a que ambas partes tienen pagos que realizar, se proceda a descontar de
la deuda de la mercantil la parte de la reclamante y quedando un saldo a favor de esta
ultima de 166,38 €

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcion de la notificacion del Laudo.

El abono de la cantidad se realizara por cualquier medio de pago, admitido en derecho, que deje
constancia documental al reclamante o persona autorizada en su nombre, salvo que al dia de la
fecha ya lo hubiere efectuado.

Notifiquese a las partes el presente laudo, haciéndoles saber que tiene caracter vinculante y
ejecutivo desde el dia de su notificacion.

Contra el mismo, cabe interponer accion de anulacion, ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del
Tribunal Superior de Justicia de Madrid, de acuerdo con lo previsto en el art. 40 y siguientes de la
Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, en el plazo de dos meses contados a partir de su
notificacién o, si se hubiera solicitado correccidn, aclaracién o complemento del laudo, dicho plazo
se contara desde la notificacidn de la resolucién de la citada solicitud, o desde la expiracidn del
plazo para adoptarla. Las partes podran asi mismo solicitar dentro de los diez dias siguientes ala
notificacién del laudo, la correccion, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art.
39 de la Ley de Arbitraje.

En caso de incumplimiento, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucidn forzosa del Laudo
ante el Juzgado de Primera Instancia del lugar en que se haya dictado, de acuerdo con lo previsto
en el apartado 2 del articulo 545 de la Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil.

Y para que conste, firman el presente Laudo los indicados miembros del Colegio Arbitral, en el
lugar y fecha sefialados al principio.

Madrid, 24 de enero de 2024

Fdo.. I
VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
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